
  

  هاي مشتریان اي عوامل حیاتی مؤثر بر جذب سپرده تحلیل شبکه

  

 4، جاسم دژکام*3، عبدالباسط مرادزاده2، حامد کرد1نورمحمد یعقوبی
  1ي مدیریت و اقتصاد دانشگاه سیستان و بلوچستان دا نشیارِ دانشکده1

  عضو هیأت علمیِ گروه مدیریت دانشگاه ولایت ایرانشهر2
  دانشجوي دکتري مدیریت دانشگاه سیستان و بلوچستان 3
  یت ایرانشهرعضو هیأت علمیِ گروه مدیریت دانشگاه ولا4

  

  چکیده

خدمات  ي هاي نقدي افراد بوده و با ارائه امن و مناسبی براي نگهداري دارائی ها محلِ بانک

ها، متناسب با  انواع حساب ۀهاي خود با عرض مناسب مالی و تنوع بخشیدن به حساب

هاي  دارائی آوريِ ترین مرکز جمع صورت مهم هاي گوناگون، به مختلف در زمان نیازهاي افراد

گذاري را تأمین مالی  هاي مختلف سرمایه ها پروژه کاز سوي دیگر، بان. کنند نقدي عمل می

 خود نیاز به جریان دائمیِ ۀهر اقتصاد پویایی براي تداوم رشد و توسع چرا که ،کنند می

وامل ع خت کاملِوجوه، بایستی با شنا ۀها به عنوان واسط بانک رو از این. گذاري دارد سرمایه

ف پژوهش حاضر هد. هاي مشتریان، در جهت افزایش این منابع بکوشند مؤثر بر جذب سپرده

گذاري در  بر تشدید گرایش مشتریان به سپردهثر هاي مؤ عوامل و شاخص بنديِ نیز رتبه

با استفاده از نظر خبرگان،  در این پژوهش. بلوچستان استاستان سیستان و  ملیشعب بانک 

اي استفاده  وش فرایند تحلیل شبکهها از ر بندي آن اي احصاء و براي رتبه گانه هاي ده شاخص

ي آماري پژوهش شامل مدیران شعب بانک ملی استان سیستان و  جامعه. استگردیده 

جهت تحلیل  .پژوهش انتخاب گردیدند ۀنفر به عنوان نمون 18ها  که از بین آن استبلوچستان 

هاي  یافته. گیري شده است بهره Super Decisionsافزار  از نرمنیز  ها و انجام محاسبات داده

عوامل ارتباطی انسانی بیشترین تأثیر را در جذب و حفظ پژوهش بیانگر آن است که 

  . داشته است و به تبع آن تجهیز منابع مالی بانک مذکور هاي بانکی سپرده

ها، عوامل مالی، عوامل انسانی، عوامل خدماتی، عوامل فیزیکی،  سپردهجذب  :کلمات کلیدي
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  مقدمه

اند و در  قش مهمی در این راستا ایفاء کردهها ن در بازارهاي مالی اغلب کشورها، بانک

هاي عمرانی و  صادي از طریق منابع مالی جهت طرحاقت ۀتسریع گردش منظم چرخ

تمام،  هاي نیمه زا و اتمام طرح هاي اشتغال واحدهاي تولیدي و طرح ي ایجاد و توسعه

سسات انتفاعی ها مؤ که بانک از آنجائی. اند اي را به خود اختصاص داده جایگاه ویژه

کنند، لذا  گذاران خود تأمین می از محل سپرده هستند و قسمت اعظم منابع خود را

سزایی بر  تواند سهم به شان می ائیگذاران در مورد انتخاب سبد دار تصمیم سپرده

ها براي  سازمان ).1389منصف و همکاران، ( هاي بانک داشته باشد حجم سپرده

 مشتري ترین عوامل محیطی، یکی از مهم. اند گویی به نیازهاي محیط ایجاد شده پاسخ

ها بتوانند رضایت مشتریان را تأمین، حفظ و یا افزایش دهند، به  اگر سازمان. است

هاي پیشرو و متعالی، همیشه به  رو سازمان از این. ن میزان موفق خواهند بوداهم

  .)1996ویک، ( دنبال کسب اطمینان از رضایت مشتریان هستند

ها باید بدانند که ملاك مشتریان براي انتخاب و  براي حفظ و جذب این مشتریان، بانک

انتخاب یک بانک توسط  تداوم ارتباط با یک بانک چیست؟ آگاهی نسبت به معیارهاي

هاي بازاریابی مناسبی براي جذب  کند که استراتژي ها کمک می مشتریان، به بانک

در حقیقت، رقابت رو به رشد . مشتریان جدید و حفظ مشتریان کنونی شناسایی کنند

 آشکاراي  یندهآها، این مورد را بطور فز و تشابه خدمات ارائه شده توسط بانک

صولات ین فاکتورها ملاك اساسی مشتریان در انتخاب محسازد، چرا که ا می

ها  که مشتریان چگونه بانک در نتیجه موضوع این. باشد مهیاکنندگان خدمات مالی می

نیا و عشقی،  هدایتی( ، توسط محققان مورد توجه قرار گرفته استکنند را انتخاب می

2011.(  

جذب منابع جدید، چندان  بلکهدر دنیاي رقابتی معاصر، نه تنها حفظ منابع موجود، 

ند که ا هایی در این زمینه موفق ها یا سازمان تنها بنگاه. رسد اي به نظر نمی کار ساده

بتوانند قدرت رقابتی خود را با بالا بردن سطح کیفیت کالاها و خدمات با توجه به 

ی از نظام بانکی که در اقتصاد مبتنی بر بازار، یک. دهند مشتریان افزایشنیازهاي 

اجزاي مهم اقتصادي هر کشور است و مسئولیت بسیار سنگینی دارد، از این امر 

ها، منبع اصلی خرید محصولات و خدمات، و  سرمایه موجود در بانک. مستثنی نیست
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 حسینی( واحدهاي اقتصادي است ها منبع ایجاد اعتبار براي تمام هاي اعطایی آن وام

ها  وجوه خود به بانک ین، مشتریان براي سپردنِداري نو در بانک ).1388زاده،  هاشم

بنابراین شایسته است در بازار رقابت کنونی که با . هاي متفاوتی دارند انگیزه

تر  ها هر چه سریع هاي دولتی همراه است، بانک خصوصی شدن تعداد زیادي از بانک

 اندیشی ظ مشتریان خویش از سوي دیگر چارهبراي جذب منابع از یک سو و حف

  ).2004اکنسی، ( نمایند

یز منابع مالی از طریق جذب ثر بر تجهبررسی عوامل مؤ ۀدر زمین معدوديتحقیقات 

شرایط خاص استان . انجام گردیده است استانهاي  هاي مشتریان در بین بانک سپرده

هاي مذهبی، بخصوص در حوزه  هاي آموزشی، فرهنگی و نگرش از لحاظ زیرساخت

طلبد که تحقیقاتی با در نظر گرفتن این شرایط  هاي اقتصادي، می کسب و کار و فعالیت

با عنایت به این . ها صورت گیرد ویژه در محیط اقتصادي استان و بالاخص بانک

خصوص  ههاي اقتصادي و ب هایی که سبب گرایش افراد به سمت بنگاه شرایط، محرك

اما به  ؛طق کشور باشدمنا هاي سایر گردد، اگر چه ممکن است همان محرك ها می بانک

هاي قابل تأملی با  ها تفاوت بندي آن د وزن هر کدام از عوامل و اولویترس نظر می

است که بوده بر این اساس در پژوهش حاضر هدف آن . سایر مناطق داشته باشد

هاي مشتریان و تجهیز منابع مالی  عوامل مؤثر بر جذب سپردهترین  ترین و مهم عمده

از . استان سیستان و بلوچستان مورد بررسی و تحلیل قرار گیرد ملیبانک شعب در 

در ملیاستان سیستان و بلوچستان ، بانک استانکه طبق آمارهاي بانک مرکزي  آنجائی

ا کسب هاي مشتریان رتبه اول ر توانسته است در حوزه جذب سپرده 1392سال 

ها  جذب سپرده ۀر زمینت بانک مذکور دترین عوامل موفقی نماید، در این پژوهش، عمده

عب بانک مذکور، شناسایی و داري فعال در ش بانک ي از دیدگاه خبرگان حوزه

  .اند شدهبندي  اولویت

  

  مبانی نظري تحقیق

  جایگاه تجهیز منابع از منظر مدیریت بانکی

  هاي مالی کلیدي، نقش مهمی در برقراري ارتباط میان  ها به عنوان یکی از واسطه بانک
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هاي نیازمند این منابع براي توسعه و پیشبرد  و گروه 1منابع پولی مازاددارندگان 

ها از یک سو  در واقع، بانک). 1380ثاقب تهرانی، ( هاي اقتصادي خود دارند فعالیت

ها را  آوري و سپس آن دم در سمت عرضه بازار پول را جمعمنابع مازاد در دست مر

محل اصلی ایجاد درآمد . دهند میاي مختلف نیازمند منابع تخصیص ه میان بخش

براي کسب این . ها سمت مصرف منابع و در حقیت تسهیلات پرداختی است براي بانک

دسترسی و در اختیار داشتن منابع  ،درآمد از طریق پرداخت تسهیلات، نیاز اصلی

با توجه به مشخص بودن حجم منابع در بازار پول، دستیابی به . پولی مناسب است

. هاي کشور را تشدید کرده است از این منابع، فضاي رقابتی میان بانکسهم بیشتر 

کوشند از طریق ارتقاي خدمات و محصولات خود، زیباسازي شعب،  ها می بانک

توان نیروي انسانی خود، سهم  هاي ارتباطی با مشتریان و ارتقاء افزایش کانال

ع در فضاي رقابتی میان اهمیت تجهیز مناب. بیشتري از این منابع را به دست آورند

ها و ابعاد کلیدي مدیریت نظام بانکی تبدیل  به نحوي است که به یکی از دغدغهها  بانک

ها و حتی  مدیران مناطق یا استانمدیران بانکی از سطح رؤساي شعبه، . شده است

ها همواره نیاز دارند تا به دقت آخرین وضعیت ترکیب منابع در  مدیران عامل بانک

ها و بررسی روندها و چرایی نوسانات را دنبال کرده و به  تغییرات در آن اختیار،

  ).1388آسوشه و همکاران، ( آخرین اطلاعات در این زمینه دسترسی داشته باشند

  

  و تجهیز منابع مالیها  سپردهعوامل مؤثر بر جذب 

زیادي هاي یک بانک، جذب منابع مالی از اهمیت بسیار  از میان فعالیت معمولاً

عاملی براي موفقیت در سایر تواند  زمینه میزیرا موفقیت در این  ؛برخوردار است

سازمانی متعددي در جذب  سازمانی و درون طور کلی عوامل برون هب. ها باشد زمینه

ترین عوامل مؤثر در جذب منابع بانکی که تحت  در ذیل عمده. نابع اثرگذار هستنداین م

رگان احصاء باشند و بر مبناي نظر خب ل کنترل مدیریت میمل داخلی و قابتأثیر عوا

  :گردد اند، تشریح می گردیده

  

  

                                                           
1-Surplus 
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  عوامل خدماتی

 تنوع خدمات بانکی .1

خدمات نوین و محصولات جدید نیاز به بازاریابی نوین علمی  ي ها براي ارائه بانک

. پذیر است ها با بازاریابی نوین امکان شناسایی مشتریان و نیازهاي متنوع آن. دارند

ها دست به  ها براي شناسایی مشتریان و نیازهاي آن داري نوین، بانک در بانک

بازاریابی تک به . زنند می 1ها و بازاریابی بر اساس پایگاه دادهبازاریابی تک به تک 

گیري  امروزه به دلیل بهره. تک مشتریان فردي با تک ۀ، یعنی ایجاد و مدیریت رابطتک

. تصادي استتک در مقیاس وسیعی قابل اجرا و اق به اي، بازاریابی تک از فناوري رایانه

دهد که رد تک به تک مشتریان  ها می ها این امکان را به بانک تکنولوژي پایگاه داده

بلژیک است، داراي یک پایگاه ترین بانک  بانک فوریتس که بزرگ. خود را دنبال کنند

فاده بانک از است. آن وجود داردهاي غنی است که اطلاعات مشتریان در  داده

ها، به آنان این امکان را داده است که در بازاریابی، موفقیت  تکنولوژي جدید داده

هایی را به  توان استراتژي بنابراین با بازاریابی مناسب و علمی می. ندبیشتري کسب کن

ه کار برد که محصول مناسب را در زمان مناسب با ابزاري مناسب به مشتري ارائ

بدون بازاریابی و شناسایی نیازهاي متنوع مشتریان، تجهیز منابع مالی  قطعاً. دهد

  ).2005دبراور، ( پذیر نخواهد بود مطابق استانداردهاي جهانی امکان

 کیفیت خدمات بانکی .2

نجام یک تجارت موفق اند که رضایت مشتري بخش تأثیرگذار در ا محققان دریافته

تواند بدون وجود رضایت در مشتریان به بقاي خود  نمیتجارتی هیچ  است و تقریباً

در صنعت  کید محققان بر اهمیت رضایت مشتريتأ .)2010یوکسل، ( ادامه دهد

پوشی  داشت  مشتري، غیر قابل چشم هاي مختلف نگه داري و نقش آن در راه بانک

  .)2008فارکهار، ( است

تی و افزایش زیت رقابکیفیت خدمات نقش حیاتی در موفقیت سازمان در ساخت م

خصوص  ها و به سازمان ۀجستجوي کیفیت خدمات در هم. کند قدرت رقابت ایفاء می

 چرا که خدمات مالی، مانند دیگر خدمات ناملموس هستند ؛ها عملی صحیح است بانک

یلور، رضایت مشتري بر اساس نظر پراماسون و کرونین ت ۀمقدم .)2009رود، (

                                                           
1-Database Marketing 
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شود مشتري احساس رضایت یا نارضایتی کند و از  میکیفیت خدمات است و باعث 

  .)2003فیرمن، ( مثبت با حفظ مشتري دارد ي طرف دیگر کیفیت خدمات رابطه

هاي مشتریان را  ستند که بتوانند نیازها و خواستهدر واقع خدماتی با کیفیت ه

آن  اگر خدمتی انتظارات مشتریان را برآورده سازد و یا فراتر از. برآورده سازند

باشد، داراي کیفیت است و این کیفیت بالاي خدمات، منجر به افزایش رضایت مشتري 

 د تا مشتریان، استفاده از خدماتشو همچنین باعث می. شود و وفاداري او می

. یابند نتیجه مشتریان شرکت افزایش میدرسازمان با کیفیت را به هم پیشنهاد کنند و 

گذارند؛  تأثیر میها و مؤسسات مالی، عوامل متعددي بر کیفیت خدمات بانکی  در بانک

ظارتی و رسیدگی به شکایات، هاي ن میزان نرخ بهره بانکی، سیستم: لهاز جم

موقع  و دقت خدمات ارائه شده، انجام بهرسانی دقیق به مشتریان، سرعت  اطلاع

با مشتریان و رازداري و  تعهدات توسط مؤسسه، ادب و تواضع کارکنان در برخورد

  . )2005کراتپه، ( محرم اسرار بودن کارکنان

 خدمات بانکداري الکترونیک .3

هاي الکترونیکی است که مشتریان براي  بانکداري الکترونیکی شامل تمام کانال

ها و یا پرداخت  جه بین حسابهاي خود و نقل و انتقال و دسترسی به حساب

موبایل،  اینترنت،: ها شامل این کانال. کنند استفاده میهاي خود از آن  صورتحساب

  .)2008دندپانی، ( هاي خودپرداز است تلفن، تلویزیون دیجیتال و دستگاه

یافته و کشورهاي در حال  هاي بزرگ در کشورهاي توسعه توجه روزافزون بانک

ها و  کی و توسعه بانکهاي الکترونی توسعه به ارائه خدمات بانکی از طریق کانال

بت در صنعت بانکداري شده است، مؤسسات مالی مجازي، موجب افزایش رقا

مختلف بانکداري ها نیز در صدد توسعه رویکردهاي  طوري که سایر بانک به

بر اساس آخرین آمارهاي ارائه شده  .)2003متیلا و همکاران، ( اند الکترونیک برآمده

ها و تجهیزات بانکداري از سوي بانک مرکزي جمهوري اسلامی ایران، ابزار

شعب، از  ۀفروش و پایان ۀهاي ایرانی، شامل کارت، خودپرداز، پایان الکترونیک بانک

گر  این امر بیان. درصد افزایش داشته است 1052حدود  1388تا خرداد  1383مهرماه 

به مشتریان و فراهم شدن  ارائه خدمات الکترونیک ۀها در زمین گذاري بانک سرمایه

  ).1390ایران،  اسلامی بانک مرکزي جمهوري گاه اینترنتی وب( هاي لازم است زیرساخت
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  عوامل مالی

 تسهیلات پرداختی .1

نی که از یک سو وجوه را از به این مع. گري وجوه است ها، واسطه اصلی بانک ۀوظیف

در قالب تسهیلات به متقاضیان  گذاران دریافت و از سوي دیگر این وجوه را سپرده

وجوه خویش  گذاري در بانک، عملاً د، با سپردهدارندگان وجوه مازا. کنند پرداخت می

نیز  متقاضیان تسهیلات. کنند دهند و نرخ سود معینی دریافت می را به بانک قرض می

طبیعی است سود بانک . گیرند ول قرض میها، پ در ازاي پرداخت سود معینی از بانک

گذاران ناشی  پرداختی به سپردهت بر بهره دریافتی از گیرندگان تسهیلا از مازاد سود

  ).1392آبادي و همکاران،  روتی شریفم( شود می

 ها نرخ سود پرداختی به سپرده .2

که پولی که  اول آن: ها از دو نظر داراي اهمیت است گذاري مردم نزد بانک سپرده

ها  بنابراین بانکدهد؛  ها را افزایش می دهی بانک سپارند، قدرت وام ها می مردم به بانک

هاي  شده، منابع لازم براي پرداخت وامآوري  اندازهاي جمع توانند از محل پس می

دومین دلیل اهمیت . گذاري تأمین کنند شتري را در امور تولیدي و سرمایهجدید بی

دهند با  ها آن است که وقتی مردم ترجیح می هاي مردم نزد بانک افزایش سپرده

ند، از حجم پول در ها، کمتر براي خرج آن اقدام کن نزد بانکگذاري پول خود  سپرده

نتیجه افزایش قدرت شود و این امر نیز به کاهش نرخ تورم و در گردش کاسته می

  ). 1385خضراء، ( انجامد خرید مردم می
  

  انسانی -عوامل ارتباطی

 تبلیغات .1

حدهاي اقتصادي رسانی در کسب و کار، امروز به جزئی لاینفک در وا تبلیغات و اطلاع

اي که بقاء و تداوم هر تجارتی تا حدود زیادي به موفقیت و یا عدم  مبدل شده؛ به گونه

رسانی، بازاریابی، بازارسازي و تبلیغاتی محصولات آن  هاي اطلاع موفقیت فعالیت

که چه  ریزي یعنی این ریزي و مفهوم برنامه تبلیغات یعنی برنامه. واحد بستگی دارد

اي به مخاطبان معرفی کنیم تا  انی، با کدام رسانه و به چه شیوهچه زم را در مطلبی

امروزه در کشور ما به علت ). 1381حکیمیان، ( حداکثر تأثیرگذاري را به دست آوریم

براي ها با معضل بزرگی  مشابه، بانک ها و ارائه خدمات تقریباً افزایش تعداد بانک
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ها در این  بنابراین، بانک. اند واجه شدهها م هاي آن نتیجه سپردهجذب مشتري و در

ریزي  یش سهم خود از بازار باید برنامهفضاي رقابتی براي حفظ سهم و یا افزا

مناسبی براي ارائه تبلیغات خود داشته باشند و باید توجه کنند که پس از اجراي 

همان ترین گام که  فرض نکرده، از انجام آخرین و مهمتبلیغات، برنامه را تمام شده 

  ).1390ربیعی، ( ارزیابی اثربخشی تبلیغات است، غافل نگردند

 نحوه برخورد کارکنان با مشتري .2

ترین عوامل  یکی از مهم. اند گویی به نیازهاي محیط ایجاد شده ها براي پاسخ سازمان

حفظ  کرده، ها بتوانند رضایت مشتریان را تأمین اگر سازمان. محیطی، مشتري است

هاي  از این رو سازمان. یا افزایش دهند، به همان میزان موفق خواهند بود نمایند و

ویک، ( پیشرو و متعالی همیشه به دنبال کسب اطمینان از رضایت مشتریان هستند

1996(.  

آید و  به حساب میکه صنعت بانکداري از ارکان اصلی هر اقتصادي  با توجه به این

از توجه ویژه به نیازها و توان ابر راین میکلیدي در آن دارند، بناب مشتریان نقش

. هاي مشتریان را از جمله موضوعات پر اهمیت ایران و جهان محسوب نمود خواسته

ها به سبب تأثیر مستقیمی که بر رشد و  ها و بانک در شرکتنقش و اهمیت مشتري 

سبب گذارد و نیز کسب منافعی که براي ایشان دارد،  ابت میبقاي بانک در بازار رق

گردیده است تا امروزه لزوم کسب رضایت مشتري درك و پذیرفته شود و کلیه 

ها جذب  واحدهاي بانکی گرایش به مشتري داشته و سمت و سوي فعالیت همه آن

هاي ارتباطی و روابط انسانی مطلوب مدیران  مهارت. مشتري و جلب رضایت او باشد

و مثبت در مشتریان گردیده و و کارکنان باعث ایجاد احساسات خوشایند و مؤثر 

کمک مؤثري است تا نقش خود را در انجام بهتر وظایف و جذب بیشتر مشتریان به 

  ).1392صفري، ( نحو مطلوب ایفاء نمایند
  

  عوامل و شرایط فیزیکی

 محل استقرار شعب بانک .1

ها و جلب  هاي اخیر، رقابت میان آن هاي مالی و اعتباري در سال رشد مؤسسه

ي خدمات ضروري  ههاي نوین علمی را در ارائ ریان، استفاده از روشرضایت مشت
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محل استقرار مؤسسه مالی یا گیري بهینه، به ویژه در انتخاب  تصمیم. کرده است

هاي مالی، در موفقیت مؤسسه و نیل به اهداف آن و جلب مشتریان مؤثر  سرویس

مالی، سبب افزایش  هاي انتخاب نادرست محل استقرار مؤسسه مالی یا سرویس. است

ها، ممکن است  شود و در رقابت با سایر مؤسسه ها و کاهش کارکرد می هزینه

رو، باید  ایناز ). 1387بامداد و رفیعی،( ناپذیري به همراه داشته باشد هاي جبران زیان

ها درست انتخاب  هاي مالی و اعتباري و خدمات آن ها و مؤسسه مکان استقرار بانک

 ۀزان بازدهی در برابر هزینارائه خدمات به مشتریان، از بالاترین میشوند تا ضمن 

اندازي برخوردار شوند و از ظرفیت مکان استقرار، در بالاترین حد ممکن استفاده  راه

ي مستقیمی با  دهند که رضایت مشتریان رابطه براي نمونه، مطالعات نشان می. ودش

  ).همان( مکان دسترسی به خودپردازها دارد

ها و مؤسسات مالی، محرکی مهم در جذب مشتریان است و  کان استقرار شعب بانکم

بنابراین، . بازاریابان بانکی باید آن را به دقت مورد بررسی و ارزیابی قرار دهند

سنجی دقیق دارند و براي  نیاز به ارزیابی علمی و امکان ،عبها براي احداث ش بانک

  ).1387یزدانی دهنوي، ( کی به عمل آیداماکن فعلی نیز باید بازاریابی بان

 زیبایی فضاي داخلی و خارجی بانک .2

وري آنان  اي کارکنان و افزایش توان و بهرهه تواند بر رشد ارزش یک محیط خوب می

ط کار و ایجاد هاي بانکی، سازماندهی محی با متنوع شدن فعالیت. اثرگذار باشد

که منجر به فعال شدن بیشتر نیروي  ها به صورتی ور در سازمان محیطی آرام و بهره

مثبت و در نهایت دستیابی به ها، رشد خدمات  ها، کاهش افسردگی انسانی، شادابی آن

داري نوین، این امر از  در بانک. رسد ي مورد نظر شود، ضروري به نظر میور بهره

 ذب بیشترها براي ج بانک. استها  هاي مدیران اجرایی و مدیران ارشد بانک دغدغه

هاي  هاي کاري مناسب که داراي شاخص بایست به محیط منابع مالی مشتریان، می

عباسقلی پور، ( محیط کاري از نظر فیزیکی، روانی و اجتماعی باشد، مجهز شوند

1389.(  

 تعداد شعب .3

الیت، رقابتی هاي خصوصی به عرصه فع بانک هاي اخیر و به ویژه با ورود طی سال

در این شرایط، بانکی موفق . هاي بانکی به وجود آمده است شدید در تأسیس شعبه
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فیزیکی و  ۀنگري، تعادل منطقی و مناسبی را بین توسع است که بتواند با آینده

تعداد شعب شاخص  هاي آینده که قطعاً مجازي خود فراهم کند تا در رقابتي  توسعه

  ).1385خضراء، ( تر عمل کند ها است، موفق مهمی در آن

  

  بر مطالعات پیشینمروري 

بندي عوامل مؤثر بر رضایت  رتبه"، در پژوهشی با عنوان )1388( کاظمی و همکاران

، بر مبناي ارزیابی "مشتریان از کیفیت خدمات در شعب بانک اقتصاد نوین مشهد

ي کارکنان پذیر گویی و مسئولیت دیدگاه مشتریان به این نتیجه رسیدند که عامل پاسخ

دمات بانکی در بین سایر عوامل ترین معیار تعیین کیفیت خ مهم از دیدگاه مشتریان

بررسی عوامل مؤثر "با عنوان ) 1388( زاده هاي پژوهش حسینی هاشم یافته. باشد می

نیز بیانگر این بود که متغیر کیفیت  "مندي مشتریان بانک صنعت و معدن بر رضایت

خدمات، بیشترین تأثیر را بر رضایت مشتریان دارد و بعد از آن به ترتیب نگرش 

مشتریان به کارکنان بانک، ارزیابی آنان از قوانین و مقررات بانک، تحصیلات 

  . کند تریان را تبیین میمتغیر رضایت مشمشتریان و پایگاه مشتریان، تغییرات 

ها و  هاي مؤثر بر موفقیت بانک مؤلفه"، پژوهشی با عنوان )1384( يدهنو یزدانی

ارشد انجام داده  نامه کارشناسی در قالب پایان "تجهیز منابع پولیمؤسسات مالی در 

فناوري اطلاعات و ( هاي تأثیرگذار دهد که مؤلفه ي نشان میونتایج پژوهش. است

مهارت نیروي انسانی، تنوع خدمات، کیفیت خدمات، رضایت مشتریان از ارتباطات، 

بر تجهیز منابع مالی، در موفقیت ) رار شعبکارکنان، محیط داخلی شعب و محل استق

  . اند مؤثري داشته شعب مؤسسه مالی و اعتباري انصار براي جذب منابع مالی نقش

ارزیابی مکان استقرار "ن نیز در پژوهشی تحت عنوا) 1392( بار و همکاران سبک

هاي مالی و اعتباري منطقه شش تهران با استفاده از روش  ها و مؤسسه شعب بانک

هاي مستعد اقتصادي احداث شعب جدید و  مکان "اي و فرایند تحلیل شبکه دیماتیل

ها این پژوهش  به اعتقاد آن. هاي خودپرداز را شناسایی کردند استقرار دستگاه

اري را در سطح بانک و مؤسسه مالی و اعتب 14شعبه از  387استقرار وضعیت فعلی 

گیرد و کمک بزرگی در تعطیل کردن شعب غیر بهینه و استقرار  منطقه شش در بر می

  . کند ها را در مناطق مناسب می آن
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تبلیغات بانک  بخشیارزیابی اثر"در پژوهشی با عنوان ) 1390( ربیعی و همکاران

 "ترین عامل در افزایش اثربخشی آن در سطح شهر تهران مهم پارسیان و شناسایی

ترین رسانه در جذب  از نظر مشتریان، تلویزیون اثربخشبه این نتیجه رسیدند که 

مشتري بوده، همچنین مؤثرترین عامل در جذب مشتریان را برخورد خوب کارکنان و 

  .ها عنوان کرده است احترام به آن

بندي معیارهاي  شناسایی و دسته "با عنوان ) 1392( انپژوهش حقیقی و همکارنتایج 

نیز حاکی از  "مطالعه موردي در بانک ملت شهر تهران: گزینش بانک توسط مشتریان

ل کارکنان و اعتماد، کیفیت و سهولت در ارائه خدمات، عام 9ز بین آن است که ا

گذاري و  هر فیزیکی و خدمات متنوع، سرمایههاي به روز، ظا تکنولوژي و روش

اعتماد به  ها، عامل کارکنان و نه، شهرت و اعتبار، راحتی و مشوقتسهیلات، هزی

  .مل شناسایی شدترین عوا عنوان مهم

بندي  شناسایی و رتبه"، با عنوان )1392( آبادي و همکاران هش مروتی شریفپژو

 VIKORهاي مشتریان در بانک با استفاده از روش  عوامل مؤثر بر جذب سپرده

، نشان دادکه دو عامل نحوه برخورد کارکنان با مشتریان و نرخ سود سپرده "يفاز

  .ها در بانک دارد بیشترین تأثیر را بر جذب سپرده

 توان به پژوهش صیانی و مینیوئی هاي خارجی در این ارتباط می از زمره پژوهش

یک بانک عوامل مؤثر بر انتخاب "ها در پژوهش خود با عنوان  آن. اشاره کرد )2013(

به این نتیجه رسیدند که سود، توصیه به وسیله دوستان،  "در امارات متحده عربی

توصیه به وسیله آشنایان، موقعیت شعبه، هزینه خدمات، قابلیت اعتماد، تسهیلات 

ها، مشاوره خوب توسط پرسنل،شهرت بانک و پرسنل مؤدب  ارائه شده توسط بانک

  .توسط مشتریان هستند و مهربان، معیارهاي انتخاب یک بانک

معیارهاي انتخاب بانک در کشورهاي در حال "با عنوان ) 2012( پژوهش رشید

 ، بانکداري الکترونیک"مورد مطالعاتی در بین دانشجویان دانشگاه بنگلادش: توسعه

داخلی و خارجی ( ، راحتی، شایستگی کارکنان، ظاهر)خودپرداز، اینترنت، تلفن بانک(

ترین عوامل یا فاکتورهاي انتخاب یک  ان و تبلیغات را به عنوان مهم، تأثیر دیگر)بانک

  .بانک نشان داد
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یک مطالعه تجربی از : معیارهاي انتخاب بانک در صنعت بانکداري"و در نهایت،  

) 2011( عنوان پژوهشی بود که توسط کاتیرسیوگلو "مشتریان در شهرهاي رومانی

هاي خودپرداز،  این بود که تعداد غرفههش بیانگر نتایج این پژو. انجام گردید

داري تلفنی، توجه شخصی به افراد توسط کارمندان بانک، شهرت و دسترسی با بانک

سترسی به بانکداري اینترنتی، تصویر بانک، اندازه بانک، قابلیت اعتماد به بانک و د

  .ترین معیارهاي انتخاب بانک از جانب مشتریان هستند مهم

  

  تحقیق شناسی روش

صیفی و ها، تو بردي و از لحاظ روش گردآوري دادهپژوهش حاضر از نظر هدف کار

آوري  مطالعه حاضر از طریق ارائه و جمعهاي مورد نیاز  داده. از نوع پیمایشی است

هاي  پژوهشي  صورت که ابتدا با بررسی پیشینه بدین. اند نامه گردآوري شده پرسش

بانکی و تجهیز منابع مالی،  هاي جذب سپردهعوامل مؤثر بر  ي ر زمینهصورت گرفته د

هاي مؤثر بر تشدید  اي، شاخص ها و همچنین مطالعات کتابخانه آن گیري از نتایج بهره

ها در قالب  نگذاري در یک بانک خاص و ارتباط بین آ سپردهگرایش مشتریان به 

سشنامه بعدي، مدل تدوین شده در قالب پر ۀدر مرحل. مدلی تدوین و ارائه شده است

در اختیار تعدادي از خبرگان قرار گرفته و پس از دریافت نظرات و اعمال اصلاحات 

ها با توجه به سنگینی محتوا با  پرسشنامه( نهایی تدوین شد ي مدنظر، پرسشنامه

  .)حضور محقق تکمیل گردید

در این روش . تفاده شده استگیري هدفمند اس حجم نمونه، از نمونه تعیینبراي 

اطلاعات مورد  ي هایی است که قادر به ارائه گر به دنبال نمونه گیري، پژوهش نمونه

مورد نظر انتخاب  ةره در حوزمطلع و خب رو، افراد آگاه از این .نیاز تحقیق باشند

) ANP( اي یند تحلیل شبکهآجا که روش فر از آن .)1997ساندرز و همکاران، ( شوند می

چین ( براي برآورد، نیاز به حجم بالاي نمونه نداردهاي ذهنی است  و  از جمله روش

نفر از مدیران  18در پژوهش حاضر، تنها  ،)2010؛ وال محمدي، 2008و همکاران، 

 ۀدلیل محدود کردن جامع( استان سیستان و بلوچستان ملی در جنوبشعب بانک 

 رهنگی، اجتماعی وهاي جنوب استان، یکپارچگی بیشتر شرایط ف آماري به بانک

به  )نتایج قابلیت تعمیم بیشتري وجود داشته باشد ۀتا در ارائ باشد مذهبی منطقه می
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افزار  مدل و انجام محاسبات نیز از نرم در طراحی. گو انتخاب گردیدند عنوان پاسخ

Super Decisions گیري شده است بهره.  

  

  ها روش تجزیه و تحلیل داده

 ةاز مسائل پیچیداي براي حل بسیاري  تحلیل شبکه هاي اخیر، از فرایند طی سال

یند که آاین فر. هاي مختلف به طور گسترده استفاده شده است گیري در زمینه تصمیم

اي  مطرح شد، در واقع، نمونه 1توسط ساعتی 1982براي نخستین بار در سال 

 یند تحلیل سلسلهآبه طور کلی، فر .است 2مراتبی  یند تحلیل سلسلهآیافته از فر توسعه

شاخصه، شامل هدف،  گیري چند ي تصمیم مراتبی در قالب یکی از فنون اولیه 

ترین سطح نیز شامل  معیارها، و سرانجام در پایین اي از معیارها، زیر مجموعه

شوند و مجموع این سطوح، یک  بندي می اهبرد است که ارزیابی و اولویتهاي ر گزینه

مراتبی،  یند تحلیل سلسلهآصلی در فري ا اما فرضیه.دهند مراتب را تشکیل می سلسله

تر و نسبت به معیارها و عوامل دیگر در  ل سطح بالاتر نسبت به سطوح پاییناستقلا

اً به عناصر سطح بالاتر هر سطح است و به دیگر سخن، عناصر هر سطح صرف

ضرایب اهمیت عناصر هر سطح لزومابًر اساس سطح بالاتر مشخص  اند؛ یعنی وابسته

مل مختلف، بسیاري در حالی که به دلیل تعاملات بین عوا ).1385سی پور، قد( شود می

یوکسل ( مراتبی تحلیل کرد  توان در یک ساختار سلسله گیري را نمی از مسائل تصمیم

یند تحلیل آستفاده از روش فربراي رفع این محدویت، ساعتی ا. )2007و داگدویرن، 

ها یا معیارها پیشنهاد کرده  وابستگی بین گزینهسائل مربوط به اي را براي حل م شبکه

اي به ج "شبکه"مراتبی از طریق جایگزینی  یند تحلیل سلسلهآدر این شیوه، فر. است

  . )2008داگدویرن و همکاران، ( یابد بهبود می "مراتب سلسله"

اي نشان داده شده  ن ساختارهاي سلسله مراتبی و شبکه، تفاوت میا)1( در شکل

ي همبستگی داخلی  دهنده ها نشان ها بیانگر وابستگی بیرونی و حلقه پیکانجهت . است

یند آشود در فر طور که مشاهده می همان. بین عناصر در یک خوشه یا گروه است

که در  در حالیمراتبی، ارتباطات به صورت خطی و یک سویه است،   تحلیل سلسله

                                                           
1-Thomas L. saaty 
2-Analytic Hierarchy Process (AHP) 
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عوامل همان گروه یا گروهی  اي، عوامل یک گروه ممکن است بر یند تحلیل شبکهآفر

مراتبی حالتی خاص از  در واقع  ساختار سلسله. ار باشندبالاتر تأثیرگذ در سطح

  .اي است ساختار شبکه

  
  )ANP( اي و شبکه) AHP(مراتبی تفاوت ساختارهاي سلسله -1 شکل

   )2005چانگ و همکاران، ( :منبع

  

  ها دادهتجزیه و تحلیل 

. نامـه اسـتفاده شـده اسـت     از یـک پرسـش   پـژوهش آوري اطلاعات در ایـن   براي جمع

هاي مشتریان بانـک ملـی بـا     سپرده ثر بر جذبنامه اهمیت نسبی معیارهاي مؤ پرسش

بنـدي   تحقیق حاضر جهت رتبهدر . شعب سنجش شده استاستفاده از نظرات مدیران 

زیـرا دو زیرمعیـار    ؛اسـت اسـتفاده شـده   اي  یند تحلیل شبکهآارها از تکنیک فرزیرمعی

جـا   از آن. هسـتند ي الکترونیک به یکدیگر وابسته تنوع خدمات بانکی و خدمات بانکدار

باشد، در تحقیق حاضر تنها یـک حالـت    اي بسیار متنوع می که روش حل مسائل شبکه

ر آن معیارهــا هماننــد مســائل گــردد، کــه د اي بررســی مــی مســائل شــبکهخــاص از 

در . وابستگی وجود دارد ،تنها بین زیرمعیارهاي پژوهش حاضر مراتبی بوده و سلسله

مراتبی، به  ي فرعی متشکل از سطوح سلسله توان به چند مسئله این حالت، شبکه را می

اي از معیارهـا و زیرمعیارهـاي    مجموعـه  ةاي تجزیه کرد که هر سطح دربرگیرند گونه

ده از زیرمعیارهاي بـه دسـت   در این قسمت با استفا. مربوط به هر مسئله فرعی باشد

ه هریک از عوامل یا معیارها ، زیرمعیارهاي مربوط ببندي نامه ارجحیت آمده از پرسش

دوبـه   ي طراحی این پرسشنامه به صورتی بوده که امکان مقایسـه . اند بندي شده دسته

هـاي   نخستین گام در تعیین اولویـت . و زیرمعیارها را فراهم آورده استدوي معیارها 
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مقایسه کردن عناصـر بـه صـورت    ( ها دو دویی آن ي ارها و زیرمعیارها ، مقایسهمعی

دن و شــکل ترجیحــی بــراي انجــام دا) ، جفــت بــا توجــه بــه معیارهــاي معــین جفــت 

هـاي زوجـی، از اعـداد     براي تکمیل ماتریس مقایسه. ، ماتریس استهاي زوجی مقایسه

د ر را در خصوصـیت مـور  شود تا اهمیت نسبی یک عنصر بر عنصـر دیگ ـ  استفاده می

 تـایی  ي دو هاي مربوط به مقایسه این مقایسه براي هر یک از تفاوت در. نظر نشان دهد

 ، ارزشـی سطح بـالاتر  مراتب با معیار موجود در عناصر مشابه در هر سطح از سلسله

، شـود  وزن نامیـده مـی   ۀدر این مرحله کـه محاسـب  . در نظر گرفته شده است 9تا  1از 

سطح نسبت به عنصر مربوط با خود در سطح بـالاتر بـه صـورت زوجـی     عناصر هر 

بـا  ). نامنـد  ها را وزن نسبی می این وزن( ها محاسبه شده است ه شده و وزن آنمقایس

، در این گام. شود ر گزینه، وزن نهایی یا مطلق آن مشخص میهاي نسبی ه تلفیق وزن

ارها ایجاد معی ۀو ماتریس مقایسا هم مقایسه شده ابتدا معیارها به صورت دو به دو ب

ف مقایسه گردیده و ماتریس با هم نسبت به معیارهاي مختل شده و سپس زیرمعیارها

ــه ــت    مقایس ــده اس ــل ش ــا تکمی ــراي    . ي زیرمعیاره ــتگی ب ــاتریس وابس ــین م همچن

در دوگـام   هـاي  سپس ماتریسگی دارند تشکیل شده و زیرمعیارهایی که به هم وابست

 درایـه در هـر سـتون بـه مجمـوع     براي نرمـالیزه کـردن هـر     .اند هقبلی نرمالیزه گردید

، میـانگین  هاي قبلی نرمالیزه شـدند  که ماتریس پس از آن. شود هاي آن تقسیم می درایه

بـه منظـور    .ه اسـت گیـري تشـکیل شـد    اسبه شده و ماتریس تصـمیم ها مح سطري آن

افــزار  نــرمط بــه وابســتگی بــین معیارهــا از هــاي تصــمیم مربــو اســتخراج مــاتریس

SuperDecisions پـس از   .زگاري معیارها  استفاده شده استبراي محاسبه میزان ناسا

محاسبه بردارهـاي وزنـی نوبـت بـه محاسـبه امتیـازات نهـایی هریـک از معیارهـا و          

این کار با استفاده از ترکیب بردارهاي فـوق در  . زیرمعیارها جهت ورود به مدل رسید

 اتریسِم ـ ابـر تشـکیل   ي نحـوه  ،)1( جـدول در  .انجام گردید ماتریس  و حل آنابرقالب 

  .نشان داده شده است، مورد استفاده در این تحقیق

 نحوة تشکیل سوپرماتریس -1جدول 

 هدف معیار زیرمعیار
 

  
 هدف 1

 
1  W21 معیار 

1 W32 
 

 زیرمعیار
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، ماتریس اولیـه ایـن تحقیـق    ابرنشان داده شده در بالا جهت تشکیل  ۀبا توجه به رابط

. ماتریس اولیـه تحقیـق شـد    ابربردار وزنی حاصل از محاسبات صورت پذیرفته وارد 

طبــق ، )بــردار وزنــی وابســتگی(بــردار وزنــی لازم بــه ذکــر اســت جهــت وارد کــردن 

. گیـرد  ذیل زیرمعیار مستقل قرار می، بردار وزنی در دستورالعمل تکمیل فوق ماتریس

 ابـر محـدود بـراي هـر عنصـر محاسـبه و هرکـدام از ایـن         مـاتریس  ابـر در ادامه یک 

در نهایـت بـا تلفیـق و سـنتز     . ددهی ش له ارجحیت عنصر خود، وزنها به وسی ماتریس

در تکمیل این پرسشـنامه،  . خص گردیدهاي محدود، نتیجه تصمیم مش ماتریس ابر ۀهم

اند و میانگین  کردهزوجی موردنظر خود را وارد  هاي دهندگان، قضاوت هریک از پاسخ

ــق نظــرات   ۀنتیجــ ، ســپسمحاســبه شــده اســت هــا  هندســی قضــاوت نهــایی از تلفی

  .دهندگان به دست آمده است پاسخ

  

  معیارهاي تحقیق ردار وزنی و میزان ناسازگاري زیرب

هاي تصمیم حاصل از قضاوت هرکدام از پاسخ با بررسی میزان ناسازگاري ماتریس

با . نتایج حاصل از این پرسشنامه ها اطمینان حاصل کرد دهندگان، می توان از روایی

توجه به استفاده از راهنماي تکمیل پرسشنامه از یک سو و حضور شخص محقق در 

ها از  هنگام تکمیل پرسشنامه و ارائه توضیحات لازم در صورت نیاز ، همه ماتریس

از حصول اطمینان پس . برخوردار بودند) 1/0 کمتر از(میزان ناسازگاري قابل قبولی 

هاي مربوط به وابستگی بین معیارها، ابتدا ماتریس گروهی با  از سازگاري ماتریس

و سپس بردار وزنی مربوط به ، نرمالایز شده استفاده از نرم مهندسی به دست آمده

  .وابستگی بین معیارها محاسبه گردید

  

  هاي پژوهش یافته

براي  SuperDecisionsافزار  از نرم ،زوجی ۀبعد از مقایسعنوان گردید، طور که همان

محاسبه بردارهاي وزنی و میزان ناسازگاري معیارها و زیرمعیارها استفاده شد که 

  .ه استنشان داده شد) 3(و ) 2( جداولدرنتایج آن 
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  بردار وزنی ومیزان ناسازگاري زیر معیارهاي تحقیق -2 جدول

  

  

  

  

  

  عوامل خدماتی  عوامل ارتباطی و انسانی  عوامل مالی  عوامل و شرایط فیزیکی
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هاي موثر بر جذب  شاخص

  هاي مشتریان سپرده

  
 

 بردار وزنی ومیزان ناسازگاري معیارها هاي تحقیق -3 جدول

  

ماتریس اولیه این  ابرجهت تشکیل ، )3(جدول نشان داده شده در  ي با توجه به رابطه

ولیه ماتریس ا ابر، بردارهاي وزنی حاصل از محاسبات صورت پذیرفته وارد تحقیق

  .کنیم مشاهده می) 4( تحقیق شد که آن را در جدول

  

 ماتریس اولیه تحقیق ابر-4 جدول
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شود و هرکدام از این  یس محدود براي هر عنصر محاسبه میماترابردر ادامه یک 

در نهایت با تلفیق و . دشو دهی می وزنها به وسیله ارجحیت عنصر خود،  ماتریسابر

تریس نهایی ماابر. گردد هاي محدود، نتیجه تصمیم مشخص می ماتریس ابر ۀسنتز هم

  .کنیم مشاهده می) 5( این تحقیق را در جدول

  ماتریس نهایی تحقیق ابر -5 جدول

  
 

هاي  عیارهاي تأثیرگذار بر جذب سپردهبه کمک پرسشنامه سنجش اهمیت نسبی م

این معیارها مشتریان بانک ملی با استفاده از نظر مدیران شعب بانک، اهمیت نسبی 

هاي  اولویت نیز مقادیر زیرمعیارها و معیارها و) 6( در جدول. مشخص گردید

  .شود رها نسبت به هدف تحقیق ملاحظه میزیرمعیا

  

  نسبت به هدف تحقیقهاي زیرمعیارها  مقادیر زیرمعیارها و معیارها و اولویت -6جدول 

مقادیر هر 

معیار نسبت به 

 هدف

مقادیر هر 

زیرمعیار 

 به هدف

 معیارها ردیف زیرمعیارها

1317/0 

 C1 خدمات الکترونیکی 0

 C2 کیفیت خدمات 0094/0 عوامل خدماتی

 C3 تنوع خدمات 1223/0

7033/0 
عوامل ارتباطی و  C4 تبلیغات 0879/0

 C5 برخورد کارکنان با مشتریاننحوه  6154/0 انسانی

0526/0 
 C6 سود سپرده 0439/0

 عوامل مالی
 C7 میزان تسهیلات پرداختی 0087/0

1118/0 

 C8 تعدد شعب 0244/0
عوامل و شرایط 

 فیزیکی
 C9 محل استقرار شعب 08/0

 C10 طراحی داخلی و خارجی شعب 0074/0
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  گیري و راهبردها بحث، نتیجه

اقلیدسی نیست که از نظام غیر قابل تغییري  ۀاست بازاریابی همانند هندس کاتلر معتقد

ها در  ترین زمینه بازاریابی یکی از پرتحرك. از مفاهیم و قضایا تشکیل شده باشد

دهد و  هاي جدیدي از خود بروز می محیط بازار همواره چالش. ي مدیریت است حیطه

در این میان، ). 1379کاتلر، ( پاسخ گویند ها ها هستند که باید به این چالش این شرکت

هاي متعددي را پیش روي خود  ها، چالش ویژه بانک هفعالیت مؤسسات مالی و ب

سازي و گسترش حضور  روند خصوصیاین امر به خصوص از زمان آغاز . بیند می

ي  ي خدمات بانکداري، نمود بیشتري پیدا کرده و به نوبه خصوصی در ارائه بخش

ها و تهدیدات گوناگونی را براي مؤسسات خدمات مالی بوجود آورده  خود فرصت

ها با  در شرایطی این چنین، لازم است تا مؤسسات مالی و بویژه بانک. است

تا بتوانند از  کنند آوري به ابزارهاي نوین مدیریت، قابلیت رقابت خود را حفظ روي

شود، استفاده  ها پدیدار می ناي نه چندان دور براي آ هایی که در آینده حداکثر فرصت

و خود را به ابزارهاي لازم جهت مواجهه با تهدیدات احتمالی مجهز  نمایندلازم را 

رین عوامل مؤثري که بر ت حاضر سعی بر آن بود تا عمده ۀبر این اساس در مقال. کنند

 در جنوب استان سیستان و بلوچستانهاي مشتریان در شعب بانک ملی  جذب سپرده

ها  سنجی از نخبگان مطلع، یعنی مدیران شعب بانک هستند با رویکرد نگرشدخیل 

سب ي انتخاب بانک ملی نیز ک فلسفه. بندي قرار گیرد مورد بررسی، تحلیل و اولویت

در بین  1392ها توسط بانک مذکور در سال  ي اول در شاخص جذب سپرده رتبه

ین اساس، هدف اصلی، مرور و بر اهاي استان سیستان و بلوچستان بود  سایر بانک

گیري از تجارب مطلوب  الذکر جهت بهره ل موفقیت بانک مذکور در شاخص فوقدلای

  .تعیین شد

رخورد ي ب بخصوص نحوه( نتایج پژوهش بیانگر آن بود که عوامل ارتباطی انسانی

بندي انجام شده، جایگاه نخست را به دست آورده و بعد  در رتبه) کارکنان با مشتري

. و عوامل مالی قرار داشتنداز آن به ترتیب عوامل خدماتی، عوامل و شرایط فیزیکی 

، لیو و )1392( آبادي و همکاران زمینه با نتایج پژوهش مروتی شریفها در این  یافته

هاي  چرا که در پژوهش ، مطابقت دارد،)2009( و آبهیمان و همکاران) 2006( هانگ

باطی و انسانی هستند ترین عوامل شناسایی شده، مربوط به عوامل ارت مذکور نیز مهم
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هاي  از سوي دیگر یافته. اند هاي مشتریان داشته اي در جذب سپرده که نقش عمده

که در پژوهش  انحراف دارد، چرا) 1384( نگ بهشتیهاي تحقیق کور پژوهش، با یافته

شدن زمان انجام عملیات بانکی، اولویت اول را به خود اختصاص داده  مذکور، کوتاه

ي مدیران  ظهبر مبناي نتایج پژوهش، پیشنهادات و راهکارهاي زیر جهت ملاح. است

  :گردد بانک مذکور ارائه می

و به ( اي که با مشتریان بناي ارتباط مستقیم و بدون واسطهمدیران شعب بر م) 1

 آگاهی از نیازهاي روانی مشتریانارند، ضمن د) خصوص مشتریان کلیدي

رهنگ و آداب اجتماعی خاص در استان سیستان و بلوچستان که داراي فبخصوص (

زینش بانک مذکور چه سبب گ بر این امر واقف هستند که آن) بفرد است و منحصر

یح و درست کارکنان با مشتریان اول برخورد صح ۀگردد، در وهل توسط مشتریان می

 CRMسازي سیستم  بر این اساس لازم استمدیران بانک مذکور جهت پیاده. باشد می

هاي مستمر و کاربردي جهت آموزش کارکنان و بروز  اهتمام جدي نموده، دوره

هاي ارتباطی و انسانی در سازمان  ي فنون و مهارت ها در زمینه نمودن اطلاعات آن

اصی که در منطقه و در راستاي همچنین با توجه به آداب و رسوم خ. کنندبرگزار 

اي از رویکردهاي  گردد بخش عمده پیشنهاد میمناسبات اجتماعی وجود دارد، 

بررسی دقیق و عمیق  ۀپژوهشی در بانک مذکور، معطوف انجام تحقیقات در زمین

آداب و رسوم منطقه، نیازهاي رفتاري و روانی مردم منطقه و همچنین نکات مهم و 

  .تعاملات اجتماعی گرددي  اثرگذار در نحوه

چه به مسئولان بانک این است که اگر ي جدي توصیه در رابطه با نتایج پژوهش) 2

عوامل فیزیکی و مالی از قبیل میزان تسهیلات پرداختی، تعدد شعب و طراحی فضاي 

هاي انتهایی قرار دارند، اما  داخلی و خارجی بانک از لحاظ میزان اهمیت در رتبه

گر چه در حال حاضر اهمیت کمتري نسبت ا( مدتاین عوامل در افق درازتوجهی به  کم

در رابطه با عوامل مالی، . گردد ، تحت هیچ شرایطی پیشنهاد نمی)ندبه سایر عوامل دار

متغیرهاي مذهبی در استان سیستان و بلوچستان بسیار تأثیرگذار بوده و شاید 

، بنابراین ها نباشد ه سمت بانکمحرك بسیار قدرتمندي جهت جذب بسیاري از افراد ب

بر این . ها بر متغیرهاي فعلی در این زمینه شاید چندان کارساز نباشد مانور بانک

اي در این زمینه، با در نظر  هاي عمیق منطقه اساس لازم است ضمن قبول تفاوت
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 ۀطراحی و ارائباز هاي خاص مذهبی، نسبت به  منطقه و نگرش ةگرفتن شرایط ویژ

ي هدف، این تهدید را به یک  مالی منطبق با باورهاي حاکم بر جامعه هاي محرك

  .فرصت قدرتمند تبدیل نمایند

و  فضاهاي داخلی و خارجی بانک جهت جذابیتو معماري ي طراحی  در زمینه) 3

چه در شرایط کنونی ممکن است این عامل در مقایسه با سایر عوامل ها، اگر آن زیبایی

اما باید این نکته را مدنظر داشت که نیازها و رفتارهاي وزن کمتري داشته باشد 

 کند و در میدان رقابتی امروز نمییند خطی و ثابت پیروي آهمیشه از یک فر ها انسان

افزایند، و از طرفی گسترش  هاي خود می که مؤسسات دیگر بر زرق و برق ساختمان

تبلیغات  ۀلاحظنور قابل مرفت و آمدهاي بین استانی شهروندان و همچنین ما

مؤثر از  ي اي در این زمینه، نیاز است که مسئولان بانک مذکور جهت استفاده رسانه

این فرصت بالقوه در آینده، نسبت به بازطراحی شرایط فیزیکی اقدام نموده و 

  .ها باشند پیشاهنگ این تحول در بین سایر بانک

  :گردد محققان در تحقیقات آتی ارائه می در پایان، پیشنهادات زیر جهت لحاظ نمودن

ملی استان سیستان و  سنجی از مدیران شعب بانک پژوهش حاضر مبتنی بر نگرش) 1

مناسب است پژوهشی با محوریت موضوع حاضر ولی از دیدگاه . استبلوچستان 

  .ها انجام گردد مشتریان بانک

ه گردد تا اي ترکیبی استفاده هاي آتی از رویکرد پژوهش در پژوهش) 2

  .ها با قابلیت اطمینان بیشتر و سازگارتر با شرایط محیطی اعمال شود گیري تصمیم

هاي  هاي مدیران و مشتریان در بانک دیدگاه ي پژوهشی تطبیقی براي مقایسه) 3

تري مبتنی بر نتایج ارائه  دولتی یا خصوصی استان صورت گیرد تا تحلیل جامع

  .گردد

  

  منابع و مآخذ 
هاي  بررسی عوامل مؤثر بر حجم سپرده .)1389( عبدالعلی و منصوري، نسرینمنصف،  .1

، مجله دانش و توسعه، سال )1367- 1387: با تأکید بر نرخ سود اوراق مشارکت( بانکی

  .61- 91، ویژه اسفند، صص 34هفدهم، شماره 
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 مندي مشتریان بانک بررسی عوامل مؤثر بر رضایت .)1388( زاده، داوود حسینی هاشم .2

، صص 1388، بهار و تابستان 2، شماره1صنعت و معدن، نشریه مدیریت بازرگانی، دوره

82-63.  

مدیریت فناوري اطلاعات، تهران، مرکز آموزش  .)1380( ثاقب تهرانی، مهدي و تدین، شبنم .3

  .مدیریت دولتی

شناسایی عوامل  .)1388( آسوشه، عباس، دیواندري، علی، کرمی، امیر، یزدانی، حمیدرضا .4

هاي تجاري  هاي اطلاعاتی در بانک سپاري سیستم یاتی موفقیت در مدیریت ریسک برونح

  ).3(1ایران، نشریه مدیریت فناوري اطلاعات، 

بندي  شناسایی و رتبه .)1392( مزاده، مری آبادي، علی، گلشن، مریم، خوانین مروتی شریف .5

مورد ( فازي VIKORعوامل مؤثر بر جذب سپرده مشتریان در بانک با استفاده از روش 

، نشریه علمی پژوهشی بهبود مدیریت، سال هفتم، شماره )بانک صادرات استان یزد: مطالعه

  .143- 163، صص 20، پیاپی 2

تبلیغات  ارزیابی اثربخشی .)1390( تاربیعی، علی، محمدیان، محمود، برادران جمیلی، بی .6

آن در سطح شهر تهران،  ترین عامل در افزایش اثربخشی بانک پارسیان و شناسایی مهم

  .17- 40مجله علمی پژوهشی تحقیقات بازاریابی نوین، سال اول، شماره دوم، صص 

مداري و بازاریابی در  هاي ارتباطی، مشتري ، ارتباط بین مهارت)1392( صفري، امیر .7

  .گاه بانک صادرات ایران داري نوین ایران، وب بانک

بررسی عوامل مؤثر بر تجهیز منابع مالی کشور، روزنامه سرمایه،  .)1385( خضراء، نادیا .8

  .6، ص 351شماره 

بررسی رضایت مشتریان از کیفیت خدمات ) 1387( بامداد، ناصر، رفیعی مهرآبادي، نگار .9

  .39-58، صص 31ها، پژوهشنامه علوم انسانی و اجتماعی مدیریت، شماره  خودپرداز بانک

هاي مالی  ها و مؤسسه هاي مؤثر بر موفقیت بانک مؤلفه .)1387( یزدانی دهنوي، محسن .10

، 6، شماره )ماهنامه داخلی شهروندان بانک اقتصاد نوین( در تجهیز منابع پولی، ماه نوین

  .تهران

ها، نشریه بانک و  عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد بانک .)1389( پور، محسن عباسقلی .11

  .24-35، صص 106اقتصاد، شماره 

بندي عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان از  رتبه .)1388( مصطفی، مهاجر، شیما کاظمی، .12

کیفیت خدمات در شعب بانک اقتصاد نوین مشهد، فصلنامه مدیریت صنعتی دانشکده علوم 

  .91- 103، صص 10انسانی دانشگاه آزاد اسلامی واحد سنندج، سال چهارم، شماره 
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ها و مؤسسات مالی در  ر بر موفقیت بانکهاي موث مؤلفه .)1384( یزدانی دهنوي، محسن .13

  .65-78، صص )پیاپی(17تجهیز منابع پولی، مدیرساز، سال هشتم، شماره 

ارزیابی مکان  .)1392( فرجی سبکبار، حسنعلی، علوي پناه، سیدکاظم، نامی، محمدحسن .14

 هاي مالی و اعتباري منطقه شش شهر تهران با استفاده از ها و مؤسسه استقرار شعب بانک

، 3، شماره 45هاي جغرافیاي انسانی، دوره  اي، پژوهش روش دیماتیل و فرایند تحلیل شبکه

  .77- 94صص 

بررسی عوامل مؤثر بر  .)1391( زیویار، فرزاد، صادق ضیایی، محمد، نرگسیان، جواد .15

رضایت مشتریان با استفاده از مدل سروکوال، فصلنامه علمی پژوهشی تحقیقات بازاریابی 

  .173-186، صص )6( دوم، شماره سوم، شماره پیاپینوین، سال 

حقیقی محمدعلی، محمودي، سیدمحمد، اسفیدانی، محمدرحیم، محمدي، حمزه، پارسافرد،  .16

بندي معیارهاي گزینش بانک توسط  شناسایی و دسته .)1392( نی، مرضیهمحمدرضا، سلطا

پژوهشی تحقیقات مطالعه موردي در بانک ملت شهر تهران، فصلنامه علمی : مشتریان
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